


¢De que hablaremos
hoy?

* De los hallazgos clave que hemos hecho del cliente
actual.

* De las metodologias que utilizamos para
descubrirlo.

* Del papel de la tecnologia en el proceso.

* De las herramientas que pueden utilizar para
monitorear a sus clientes.
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¢Queée esta pasando
con el consumidor?

Recibimos respuestas de casi 400 personas
en dos ejercicios separados y ademas, les
preguntamos de manera abierta a 100
personas adicionales, para analizar sus
respuestas con Inteligencia Artificial.




En general, los pronosticos hablan del 2022, asi que hay que
seguir tomando decisiones poderosas, permanentes.

@ Made for minds.

21:26 | El mundo no vencera al virus este ano, afirma la OMS

No es realista creer que el mundo vencera para fines de ano la pandemia de coronavirus, afirmo el

director de emergencias de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), Michael Ryan, este lunes.

"Seria muy prematuro y diria carente de realismo pensar que vamos a terminar con el virus para fines
de ano", afirmo en conferencia de prensa, al considerar que el virus sigue activo y tener en cuenta que

la cifra global de nuevos casos se Incremento esta semana tras siete semanas consecutivas de baja.
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“In a world where you have to
test negative, stay positive”
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La inteligencia artificial
muestra que seguimos
siendo positivos:

e Los niveles de
alegria se
mantienen.

e Aunque pasamos por estados
emocionales cambiantes en el
proceso que vivimos hoy en dia,
se detecta un optimismo
importante que facilita la
disposicion de aceptar e incluir
en nuestras vidas las condiciones
necesarias para sobre llevar la
crisis.
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¢ Cual es la expectativa
del consumidor para
retomar las actividades
gue antes eran tan
naturales y hoy se alejan
de nuestra realidad?
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Confianza

Podemos cumplir todos los
protocolos, pero si no
generamos confianza, no sera

suficiente.
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Domicilios + Internet suman mas del 40%

Almacenes de cadena

Apps de las marcas
Centros Comerclales
Domicllios

Internet

Mo compro

Tlendas fisicas de la marca




La dinamica del consumo digital crecidy
se niveld con lo presencial, pero se sigue
moviendo al vaivén de las restricciones:

* Los procesos digitales nos permiten
acercarnos a lo que tenemos lejos.

Pero, las personas esperan que aquellos
procesos sociales que abandonaron,
puedan ser retomados para poder
disfrutar de aquellos espacios que nos
permiten tener una vida social
significativa.
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La Inteligencia Artificial nos
muestra que los clientes
quieren a los restaurantes
reinventados

» Detallistas y poco imaginativos,
estaran muy pendientes de la
forma en que ofrecen la
experiencia.

* Lareinvencion de la experiencia
debe ser propuesta por los
negocios para que el consumidor
pueda visualizar los espacios mas
alla de los productos y sienta
confianza para asistir al lugar.
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Sin tapabocas, ini a la esquinal

éQue es lo que mas le preocupa de ir a comprar a un lugar fisico?
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Importancia promedio

[ cantidad de gente que encontraré
La fila que tendré que hacer
A Gue haya de gel para las manos
B Gue haya un orden establecido para dejar Ingresar a las pe...
Que me dejen pedir ¢ita
B: 206 2 Que me pueda lavar las manos
: Que tengan tapabocas todas 1as personas
e: 6.8% |17 saber como manejan los productos después de que me voy



iAnhelamos compartir
espacios con los demas!

* Encontramos que los niveles de gregarismo A A SN R A
disminuyen. A _y ; S o T S
Las personas muestran incomodidad al 2 ; -
momento de hablar de interacciones con » / | e AN N T ‘
los demas. s g Foeces, RO e N E
Pero la continua preocupacion del contagio

no descarta el poder volver disfrutar de
distintas experiencias presenciales, pronto.
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El 56% se movio mas, pero sigue existiendo
sedentarismo.

Mo hago casl nada de actividad fisica. 16.85%
Hago algo menos de actividad fisica.  26.40%

Hago la misma actividad fisica. 20.79%
Hago algo mas de actividad fislca. 20.79%
Hago mucha mas actividad fisica. 15.17%

B: 178
e:7.3%



Los viajes, siguen “embolatados”.

En Colombia, maximo una semana 40.74%
Fuera del pais, una buena temporada 25.93%
Cerca de mi ciudad 20.37%
Fuera del pais, maximo una semana 12.96%

¢éEn dénde se aloja?

El proximo ano Hoteles 38.01%
En algon momento durante los meses que les resta al afo
No lo tengo claro todavia Familia 29.82%
a hice mil primer viaje

Casa/Apartamento alquilado 27.49%

B:171
e:7.5%



Retomaremos los viajes
con cautela.

* Se destacan altos niveles de cautela.

* No van a detener sus vidas, sin embargo,
intentaran reducir el posible riesgo de
contagio.

e Seran muy exigentes con los procesos de
cuidado, los protocolos y la rapidez del
servicio prestado (para evitar
aglomeraciones).

* Es constante el cuestionamiento de como se
regularan todas las actividades y espacios que
involucran presencia masiva de personas.
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iQué dicen las

rec
al r

es sociales
especto?

Cruzamos la informacion con las
conversaciones en redes sociales
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El analisis cognitivo de las
redes sociales encontro:

* La mayoria de las personas son capaces de
interiorizar las dinamicas establecidas, con el
objetivo de adaptarse y demostrar la
capacidad de resiliencia.

* Se muestran abiertos a las experiencias y con
facilidad de diversificar su rutina.

* Laincertidumbre en los hogares juega un rol
importante ya que ha impactado el estado
emocional de las personas.

* Se muestran altos niveles de melancolia por
las caracteristicas de la situacion y también
por la suspension de actividades “naturales” a
las que estamos acostumbrados.
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Estar pendientes, pero evitando |a infoxicacion.

Ciudadanos intelectuales, que estdn
pendientes de estar al dia y de conocer la
realidad inmediata del entorno, pero que
aprendieron a detenerse antes de
saturarse.

El analisis muestra bajos niveles de
gregarismo y altos de altruismo, lo que
significa que son conscientes de la
implicacion de acerarse a los demasy la
necesidad de limitar la interaccion con el
propodsito de disminuir el contagio, ademas,
son personas que se cuidan por
responsabilidad con el otro, conocen las
consecuencias que esto puede traer a largo
plazo y es por esto que el compromiso
individual posibilita el cuidado general.
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Y yo como puedo
aprender de mi
cliente desde mi
Nnegocio?

Soluciones simples, agiles y poderosas.
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Cuando hablamos de meétricas y
de servicio sabemos que tenemos
mas de una alternativa

* Indice de Satisfaccion del Cliente
* Indice de Lealtad y/o Net Promoter Score (NPS).

* Indice de Esfuerzo del Cliente o Customer Effort
Score (CES).

* Entre muchas otras.
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Cada una es buena midiendo lo que
debe:

Indice de Satisfaccion del Cliente: Nos muestra la calificacion
del cliente a nuestra capacidad de entrega de valor.

Indice de Lealtad y/o Net Promoter Score (NPS): Nos

muestra como nuestro desempeino produce o no intencion
de recomendacion.

Indice de Esfuerzo del Cliente o Customer Effort Score (CES):
Nos muestra qué tan complejo es para el cliente interactuar
con nuestra empresa a todo nivel.




Pero como
siempre
hay nuevos
retos

Llegd la Experiencia del
Cliente para quedarse
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Prerrequisito:
g Co-crear con el cliente

* La mejor forma de aprender del cliente es
entender qué es lo mas relevante en sus
visitas, pedidos y consumos en el negocio.

* Nunca cree un cuestionario pensando
desde el negocio, va a medir lo que es
importante para usted y no para el cliente.

e
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Los 6 pasos

para conocer
al cliente
desde el
Negocio:

Liwe

Con un numero plural de clientes, de forma
analoga o digital, construya una lista de lo que
es importante en |la experiencia con su negocio.

Divida esa lista en temas homogéneos:
Personas, menu, calidad, precios, entregas,
entre otros.

Haga pequenos cuestionarios, de no mas de
cuatro preguntas, dentro de cada grupo de
temas identificado.

Programelas en una plataforma de encuestas
on-line, de las miles que hay disponibles, en
territorios gratuitos o con pagos reducidos.

Revise los resultados que esas plataformas dan,
entre mas seguido, mejor.

Tome decisiones sobre las respuestas, no las
cuestione o las pormenorice: jEs su cliente
guien habla a través de ellas!
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JSanﬁas
CEO & M

https://www.linkedin.com/in/sa
smarti




